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および日々の出来事との関連
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【要　約】
本研究では感情労働研究の一環として，飲食店アルバイトを対象に，いくつかの研究を重ね
た。研究1では，感情労働の下位因子によって変動に差があると仮説を立て，同一調査者に10
日間測定して検討を行った。その結果，予想通り，感情労働の下位因子の変動に有意差がみら
れ，不協和と敏感さ，不協和とポジティブ表出に差があることが明らかにされた。また，感情
労働と日々の出来事の関連について検討した。その結果，概ねの予測通り，感情労働は日々の
出来事と関連を示した。特に，上司との関係は感情労働のすべての因子と関連していた。研究
２では，研究１の結果が妥当であるか否かを確認するために，面接調査を行った。その結果，
調査参加者から研究1を支持するような回答が概ね得られた。また，主に“不協和”について
取り上げていたHochschild（1983）とは異なり，労働者にとって“気遣い”が客との関わりの中
で最も重要であることが明らかにされた。これらのことから，本研究は今まで研究されること
が少なかった領域に新たな視点を加えることになったと思われる。しかし，まだまだ不十分な
点もあり課題も多く残されていることから，今後の課題について議論がなされた。
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問題
サービス経済化に伴い，対人サービス労働の
重要性が増大し，サービス業従事者は顧客満足
に努めるために自らの感情を商品の一部として
売らなければならなくなってきた。Hochschild
（1983）はこれを感情労働と呼び，どんなに不
愉快な客に対しても親切に応対しなくてはなら
ない客室乗務員や，債務者に対し非情に徹して
金を回収しなくてはならない集金人を典型的な
事例として取り上げ，感情労働が現代社会の労
働の重要な側面であると述べた。そして，感情
労働が労働者に精神的疎外感や感情麻痺などの
弊害をもたらす危険性について言及している。
職場には，職業上適切な感情やその表出方
法，または不適切な感情が定められた感情規則
というものが存在している。労働者はその規則
に従い，客に対し適切な感情がそう見えるよう
に表情やしぐさをする表層演技と，そう感じる
ように自らの感情を誘発する深層演技を行う。
つまり，職業上適切な感情状態を保つための感
情管理が職務内容の一部になっているのであ
る。感情労働には（ａ）対面あるいは声によっ
て人と接することが不可欠な職種に生じる，
（ｂ）他人の中に何らかの感情変化（感謝や安心
など）を起こさなければならない，（ｃ）雇用者
が研修や管理体制を通じて労働者の感情をある
程度支配するという３つの特徴がある（荻野・
瀧ヶ崎・稲木，2004）。
また，感情労働には，＂Emotional labor”お
よび＂Emotion work”の表記が存在する。
Hochschild（1983）は＂Emotional labor”を使
用し，“公的に観察可能な表情と身体的表現を
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作るために行う感情の管理”と定義している。
そして，感情労働は賃金と引き替えに売られ，
したがって交換価値を有すると述べている。
Zapf, Vogt, Seifert, Mertini, & Isic（1999）はよ
り個人の心理的過程を表す＂Emotion work”
を用い，“仕事の一部として，組織的に望ましい
感情になるように自らを調節する心理的過程”
と定義している。
これまでの感情労働研究の問題点として，感
情労働を測定するためのさまざまな尺度や方法
が存在しているが，信頼性や妥当性を十分に検
討したものは少ない。
須賀・庄司（2007a）では，“感情の不協和”，
“客の感情への敏感さ”，“客へのポジティブな
感情表出”からなる飲食店従業員の感情労働を
測定する尺度を作成している。多くの飲食店に
おいて，従業員は客に対して常に感じのよい笑
顔や態度で応対し，たとえどんなに不愉快な客
であっても不快な顔を見せずに対応すること
を，店長（管理者）や客から要求される。この
ことから，飲食業は感情労働を行う仕事と言え
るだろう。
須賀・庄司（2007a）の下位因子をみると，客
に対して我慢をする“不協和”は，接客業務に
おけるストレッサーとも考えられることから，
日々の出来事により程度が変動する可能性があ
る。一方，客を気遣う“敏感さ”や，笑顔や明
るい声などの“ポジティブ表出”は，共感性や
外向性などのパーソナリティや，労働観や接客
観などの態度が影響すると考えられることか
ら，その程度は比較的安定していることが予測
される。
感情労働に関する多くの関心が，感情労働と
精神的健康の関連や，感情労働に影響する要因
についてであり，感情労働の構成概念そのもの
について十分に検討されることは少なかった。
感情労働の下位因子によって変動の仕方に違い
があることが明らかとなれば，これまでの感情
労働研究の結果の解釈に新たな視点をもたらす
と思われる。さらに，これまでの感情労働研究
は横断的研究がほとんどであり，同一対象者を
複数回測定するような手法で行われた研究は少
ない。
そこで本研究では，感情労働の下位因子の
日々の変動に着目し，その違いを検討すること
を目的とする。
また，日々の出来事との関連を検討した研究
はみられない。店が忙しいと，客に対して気遣
いや笑顔を示すことができなかったり，職場の
仲間に苛立つことがあれば，不愉快な客に対し
ても苛立ちを感じやすいだろう。つまり，その
日の体調や気分，上司・仕事仲間との関係，仕
事中の良い出来事といった日々の出来事が，そ
の日の感情労働に影響することが予測される。
そこで，本研究では日々の出来事と感情労働と
の関連についても検討を行う。
さらにこれまでの量的調査によって得られた
結果が妥当か否かを確認するために，面接調査
によって質的にも検討する必要があると思われ
る。飲食店従業員の感情労働に関する質的研究
は，Leidner（1999）がファーストフードの店
員を，Pauls（1996）とGatta（2002）がレスト
ラン従業員を対象にしているが，日本ではまだ
みられない。
そこで本研究では，飲食店アルバイトを対象
に，これまで述べた問題意識を検討するために
以下の研究目的を立てた。
１ ．感情労働の下位因子の変動の違いと，感情
労働と日々の出来事との関連を検討する（研
究１）。
２ ．感情労働の下位因子の変動の違いや，日々
の出来事との関連を面接調査から検討する
（研究２）
本研究では，Hochschild（1983）やZapf et 
al.（1999）を参考に，感情労働を“客に対して，
仕事の一部として組織的に望ましい感情を表出
するように，自らの感情の調節を要求される労
働”と定義した。
研究１
目的
感情労働は下位因子によって日々の変動に違
いがあると仮説を立て，その違いを検討する。
また，感情労働と日々の出来事との関連を検
討する。
方法
調査参加者　飲食店でアルバイトをしている
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人48名（男性８人　女性40人,平均年齢21.5歳）
　調査期間　2007年７月下旬～ 2007年10月上
旬
　手続き　大学の講義時間内に該当者に対し
て，調査参加者の募集のチラシを直接配布した
り，チラシを学内に貼って参加者を募った。ま
た，スノーボール形式でチラシを配布して学外
からも参加者も募集した。
調査には，独立行政法人メディア教育開発セ
ンターのREAS（リアルタイム評価支援システ
ム）を使用した。参加者のアルバイト日に，１
日１回URLを記載した回答依頼メールを携帯
電話に送信した。参加者はアルバイト終了後に
そのURLにアクセスし，質問項目に回答した。
回答期限はアルバイト後～寝る前までとした。
これを10日間行った。なお，アルバイトは毎日
あると限らないことから，調査は毎日連続では
行われなかった。
　質問項目
１．感情労働
不協和：須賀・庄司（2007a）では，“自分の
せいではないことについて，お客様から文句を
言われても我慢する”や“お客様の態度が横柄
で，不快に思っても我慢する”といった接客場
面での我慢についての項目であった。そのた
め，“不協和”を“我慢”という表現に置き換え
た。日によっては我慢する出来事がないと考え
たことから，始めに，“今日の仕事でお客様に対
して我慢するようなことはありましたか？”と
不協和の有無を尋ねた。“あった”と回答した人
のみに，不協和の程度を測定する項目として，
“今日のあなたはそのお客様にどのくらい我慢
しましたか？”と尋ねた。
敏感さ：“お客様が何を望んでいるのか，考え
て行動することがある”，“お客様の視線や行動
に常に気を配っている”などの客に対する配慮
についての項目が，須賀・庄司（2007a）では
多くみられた。そのため，敏感さの程度を測定
する項目として，“今日あなたはお客様に満足
してもらえるように，どのくらい気を遣いまし
たか？”と尋ねた。“気を遣う”という表現だけ
では参加者が理解しにくいを考え，“例えば，お
客様が何を望んでいるのか，どうしたら満足し
てくれるかを考えて行動するなど”と例を付け
加えた。
ポジティブ表出：須賀・庄司（2007a）では，
“お客様によっては，長話をしてしまうことが
ある”や“常にお客様と親しげに接している”
といった客への友好的な態度に関する項目であ
った。そのため，ポジティブ表出の程度を測定
する項目として，“今日あなたはお客様に対し
て，どのくらい親しげな態度で接しました
か？”と尋ねた。敏感さと同様に，“親しげな態
度”という表現だけでは参加者が理解しにくい
と考え，“例えば，笑顔や楽しそうに会話するな
ど”と例を付け加えた。
各下位因子の程度についての回答は，“まっ
たく”（１点）～“かなり”（４点）の４件法で
求め，その程度が大きいほど高得点とした。
２．日々の出来事：アルバイト日の勤務前の
体調，勤務前の気分，店の忙しさ，店の大変さ，
上司との関係，仲間との関係，上司や仲間に対
する苛立ち，勤務中の良い出来事についてそれ
ぞれ１項目４件法で尋ねた。体調や気分，上司
や仲間との関係，良い出来事についてはその程
度が良好なほど得点を高くした。忙しさや大変
さ，苛立ちはその程度が大きいほど高得点とし
た。また，その日の労働時間についても回答を
求めた。
結果
感情労働の変動
不協和がなかった日の得点化については，不
協和があった日のその程度に“我慢しようとし
たが，まったく我慢できなかった”（１点）とい
う回答がみられず，すべて2点以上であったこ
と，敏感さとポジティブ表出もまったく行わな
かった場合を１点としていることから，１点と
して処理した。各下位因子の平均値をFigure 1
に示す。
10日間測定した“不協和”，“敏感さ”，“ポジ
ティブ表出”の個人内標準偏差を変動指標とし
て算出した。各下位因子の変動に差があるのか，
くり返しのある１要因の分散分析を行った。そ
の結果，有意な差がみられた（F（1.43,67.27）＝
16.06）。
Bonferroni法による多重比較を行ったとこ
ろ，不協和と敏感さ，不協和とポジティブ表出
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に有意な差がみられた（Figure 2）。
感情労働と日々の出来事との関連
調査参加者48名に対して10日間データがあ
ることから480人分のデータとみなし，各項目
間の相関係数を算出した（Table 1）。
その結果，不協和は，“店の忙しさ”（r＝.16, 
p<.01），“店の大変さ”（r＝.19, p<.01），“上司
との関係”（r＝─.10, p<.05），“上司や仲間に対
する苛立ち”（r＝.10, p<.05）と有意な相関が
みられた。
敏感さは，“上司との関係”（r＝.15, p<.01），
“仲間との関係”（r＝.09, p<.05），“勤務中の良
い出来事”（r＝.19, p<.01）と有意な相関が示
された。
ポジティブ表出は，“勤務前の体調”（r＝.13, 
p<.01），“勤務前の気分”（r＝.16, p<.01），“上
司との関係”（r＝.17, p<.01），“仲間との関係”
（r＝.14, p<.01），“上司や仲間に対する苛立ち”
（r＝─.17, p<.01），“勤務中の良い出来事”（r＝
.20, p<.01）と有意な相関がみられた。
考察
感情労働の変動
本研究では，まず，感情労働の下位因子によ
って変動に差があると仮説を立て検討を行っ
た。分散分析の結果，予想通り，日々の接客業
務におけるストレッサーと考えられる“不協
和”は，比較的安定していると予測される“敏
感さ”や“ポジティブ表出”よりも大きな変動
を示した。つまり，“不協和”の方が，日によっ
てその程度が変動しやすく，一方“敏感さ”や
“ポジティブ表出”はその変動が小さいといえ
るだろう。今後はどのような要因が，それぞれ
の下位因子の変動と関連するかを検討する必要
があると考える。
また，Figure 1の各下位因子の平均点をみる
と，敏感さとポジティブ表出よりも不協和の得
点が低かった。このことから，不協和を引き起
こすような出来事はあまり起こらず，起きても
大した程度ではないことが考えられる。しか
し，これには本研究の参加者の多くが，店舗で
の立場が中堅以上のアルバイトで構成されてい
たことが関連するかもしれない。新人よりも長
く在籍しているアルバイトの方が，客の扱い方
も慣れて，不愉快な客に対してもあまり怒りを
感じずに，気遣いや笑顔を多く示せることが考
えられる。今後の課題としては，同一対象者を
長期に渡って調査し，感情労働に変化があるか
を検討していく必要があると思われる。
Hochschild（1983）は，感情労働が精神的疎
外感や感情麻痺をもたらす危険性についてと言
Table 1
感情労働と出来事との相関係数
体調 気分 労働時間 忙しさ 大変さ 上司 仲間 苛立ち 良い出来事
不協和 ─ ─ ─ .16** .19** −10* ─ .10* ─
敏感さ ─ ─ ─ ─ ─ .15** .09* ─ .19**
ポジティブ表出 .13** .16** ─ ─ ─ .17** .14** -.17** .20**
*p<.05, **p<.01
Figure. 2　感情労働の下位因子の変動
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Figure. 1　感情労働の下位因子の平均値
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及している。このことから，感情労働は労働者
の精神的健康に悪い影響を与えると仮説が立て
られ研究が行われてきた。しかし，その結果は，
さまざまで一致した結果は得られていない。
本研究の結果からみれば，不協和は日によっ
て変動が大きく，敏感さやポジティブ表出は安
定しているといえる。感情労働が精神的健康に
およぼす影響を検討した多くの研究で，不協和
のネガティブな効果が見出されている（Morris 
& Feldman, 1997; Abraham, 1998; Zapf et al., 
1999; Zapf, Seifert, Schmutte, Mertini,  & Holz; 
2001）。しかし，その頻度が“めったに起こらな
い”程度のことであれば，実際に精神的健康に
対する影響は少ないだろう。
また，小村（2004）は，感情労働が自己承認
や職務上の喜びを獲得させると述べている。客
に対して気遣いや親しげな態度を示すことによ
って客が満足し，彼らからの感謝や高い評価が
労働者の精神的健康に寄与していることが考え
られる。これらが，これまで一貫した結果が得
られなかった理由である可能性がある。しか
し，本研究の参加者が飲食店アルバイトであ
り，職種や雇用形態の違いによる感情労働の程
度や変動の違いが考えられることから，別のサ
ンプルによる再検討が必要だろう。
感情労働と日々の出来事との関連
さらに，本研究では感情労働と日々の出来事
との関連を検討した研究はみられないことから，
飲食店アルバイトを対象に検討を行った。日々
の出来事が感情労働に関連すると仮説を立て検
討した結果，弱い関連ではあるが概ねの予測通
り，感情労働は日々の出来事と関連を示した。
客に対する我慢である“不協和”は，店の忙
しさや大変さ，上司や仲間に対する苛立ちと正
の関連をすることが明らかとなった。店の忙し
さや大変さは，客の多さが関係すると考えられ
る。そのため，客が多いと，さまざまな客がい
ることから不協和を感じることが多くなると思
われる。また，上司や仲間に対して苛立ちを感
じていると，その苛立ちから不愉快な客に対し
ても苛立ちを感じやすくなるのかもしれない。
また，“不協和”は上司との関係と負の関連を
示していた。横山・岩永（2003）は，仕事にお
ける対人関係は非常に大きなストレッサーにな
りうると述べている。上司との関係が悪いと，職
場に不満を抱きながら働くことが考えられ，嫌
な客に接した際に我慢を感じやすいと思われる。
客に対する気遣いである“敏感さ”は，上司
や仲間との関係，勤務中の良い出来事と正の関
連がみられた。小牧・田中（1996）は，若年労
働者を対象に，職場のソーシャル・サポートと
モチベーションとの関連性を見出している。上
司や仲間との関係が良好であれば，仕事に対す
るモチベーションも上がり，職務として客に気
遣いを多く示すかもしれない。あるいは，客に
対して気遣いのできる人は，上司や仲間に対し
ても気遣いができることが考えられ，そのこと
が上司や仲間との良好な人間関係につながった
可能性がある。
また，客から褒められるなどの勤務中に良い
出来事が起こると，それが報酬となって，気遣
いをより行うことが考えられる。
客に対する笑顔や明るい声の“ポジティブ表
出”は，勤務前の体調や気分，上司や仲間との
関係，勤務中の良い出来事と正の関連すること
が明らかとなった。さらに“ポジティブ表出”
は上司や仲間に対する苛立ちと負の関連が示さ
れた。
体調や気分が良いと，そうではない時より
も，客に対して笑顔や親しげな態度をより多く
示すことができると思われる。
“気遣い”と同様に，上司や仲間との関係が良
好であれば，仕事に対するモチベーションも上
がり，職務として客に笑顔を多く示すことが考
えられる。あるいは，その人間関係の楽しさか
ら，職務とは関係なく客に対して友好的な態度
をとるかもしれない。また，先に述べたように，
勤務中に良い出来事が起こると，それが報酬や
楽しさとなって客に対してポジティブな感情を
多く示すと思われる。
一方，上司や仲間に対して苛立ちを感じてい
ると，その苛立ちから，客に対して笑顔や親し
げな態度を示しにくいことが予想される。
本研究の結果では，感情労働は上司や仲間と
の関係，上司や仲間に対する苛立ちなどの職場
の人間関係の項目と多く関連を示していた。特
に，上司との関係は感情労働のすべての因子と
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関連していた。Lobban, Husted, & Farewell
（1998）は，職場の対人関係において上司との
関係が特に重要であることを指摘している（た
だし，横山・岩永（2003）による）。本研究で
も，職場における上司の重要性が確認されたと
いえるだろう。
本研究では，日々の出来事として，主に勤務
中の出来事についての質問を行った。しかし，
職場以外での出来事が感情労働に影響すること
が考えられる。例えば，学生で，テストの成績
が悪くて落ち込んでいれば，勤務時に笑顔を示
すことが少ないかもしれない。今後の課題とし
て，職場外のどのような出来事が職務である感
情労働に影響するのかをさらに検討していくこ
とが挙げられる。
研究２
目的
研究１の結果が妥当であるかを確認するため
に，感情労働の変動および日々の出来事との関
連について面接調査から検討する。
方法
調査参加者　飲食店でアルバイトをしている
学生５名
調査期間　2008年４月下旬
手続き　研究１の参加者に対して面接調査の
主旨を説明し参加者を募集したところ，５名か
ら参加の同意が得られた。その５名に対して，
面接者が事前に質問紙調査を行い，その後個別
に１時間程度の面接調査を行った。調査の進め
方は，あらかじめ質問項目を準備していたが，
話の内容や流れによって面接のシナリオをある
程度柔軟に変更する半構造化面接で行った。ま
た面接内容は，参加者の同意を得て録音した。
面接調査前に行った質問紙の構成
１．感情労働尺度：須賀・庄司（2007a）の
各因子から因子負荷量の高い５項目を用いた。
“よくある”～“まったくない”の５件法で回答
を求めた。
２．飲食店従業員としての接客観尺度：暫定
的に作成した12項目を因子分析した結果，“自
店の接客観”（２項目），“飲食店従業員としての
一般的な接客観”（３項目），“自分自身の接客
観”（３項目）の３因子８項目が抽出された。
“とても思う”～“まったく思わない”の５件法
で回答を求めた。
面接調査の質問内容
１．感情労働：調査参加者が研究１の調査参
加者でもあったことから，不協和は“我慢”，敏
感さは“気遣い”，ポジティブ表出は“親しさ”
言葉を用いた。それぞれについて，必要かどう
か，程度や頻度，その日の出来事の影響，考え
られる他の要因について尋ねた。また，我慢・
気遣い・親しさのうち，接客する上でどれが一
番重要か，大変かについても尋ねた。
２．アルバイト先：客層，常連，忙しさ，人
手，職場の人間関係，店全体の接客態度につい
て尋ねた。
３．アルバイト先での自分：仕事量，時給，
全体的な満足感（100点満点中何点か），接客す
る上で心がけていること，モチベーションにつ
いて尋ねた。
４．個人属性：年齢，勤務業態，勤務年数，
アルバイト先での立場，他の飲食店での経験に
ついて尋ねた。
分析方法　録音テープを書きおこし，その内
容を個人属性，アルバイト先の状況，アルバイ
ト先での個人の態度，感情労働，事前に行われ
た質問紙の得点から検討を行った。
倫理的配慮　面接を行う前に参加者に対し
て，調査の目的，匿名性の遵守，中断や拒否が
可能であること，論文などによる公表の可能性
などの倫理面に配慮した説明を行い，同意書に
サインをもらった。
結果
以下は調査参加者の概要である。また，面接
調査の内容をまとめたものをTable 2に示す。
Ａ　女性　21歳
パスタ専門店で４年間勤務している。今の店
舗でアルバイトしている理由について，“仕事
に慣れてきたから”，“（以前かけもちしていた）
ファースト・フード店よりも時給がいい”と述
べる。アルバイト先の状況について尋ねると，
“客層はOLが多い”，“常連は少ない”，“それほ
ど忙しいとは感じないし，人出も足りている”
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と言う。また，職場の人間関係について，“アル
バイト同士はうまくいってるが，社員とは表面
的な付き合いが多い”と話す。職場に対する満
足感は，（100点満点中）60点で，“店長や社員
が代わって，店の雰囲気が変わった。今の社員
たちはあまり指示を出さない。もっとリーダー
シップを発揮してほしい”と不満を述べる。
店全体の接客について，“会社としてはʻ 楽し
い場を提供ʼという理念はあるが，元気がない
し，人それぞれの丁寧さ”と語る。また，自分
自身が接客する上での心がけについて尋ねる
と，“お客様の行動をよく観察して，今何を望ん
でいるのかを観察して行動する”と述べる。
感情労働についてその頻度を尋ねると，我慢
は“客に我慢することはそんなにはないが，土
日は長く働いているし，平日より忙しいので，
週に１～２回”，気遣いは“忙しいとき以外は出
している”と述べる。しかし，親しさは“仏頂
面ではないが，あまり出していない”と言い，
その理由として，“話しかけられたときに，返す
技術があまりないので大変。楽しげに会話でき
る自信がないので，ʻ あまり失礼のないようにʼ
と考えてしまっている”と説明している。
感情労働と日々の出来事との関連について
は，我慢は“瞬間的に終わってしまうので，あ
まり関係がない”，気遣いは“忙しいときほど，
笑顔や丁寧になる”，“従業員同士の意思疎通が
うまくとれていなかったり，社員にʻそれはち
ょっと違うんじゃないの!?ʼと思うような言動
をされたりすると（気遣いの程度が）下がる”，
親しさは“（日々の出来事によって）あまり変わ
らない”と述べる。
Ｂ　女性　20歳
居酒屋で勤務している。研究１の時とはアル
バイト先が変わって，現在はその姉妹店で勤務
している。以前の店舗を辞めたときは今の店に
行く気もなかったが，現在の店舗に異動した店
長から誘われたことから勤務することになっ
た。勤務期間は，今の店では３ヵ月であるが，
以前勤務していた姉妹店と合わせると１年10
ヵ月になる。
今のアルバイト先の状況について，“客層は
男性が７～８割”，“常連は1/3くらいで，あと
は宴会”，“19～ 20時が忙しいが，曜日や天気
によって違う”，“人が足りないので，店長から
ʻもっと入って とʼ言われる”と話す。職場の人
間関係については，“表面上はうまくいっている”
と述べ，“店長がバイトと同じ目線に立とうと
するせいか，バイトがしゃべっていても注意し
ないことから，それについて不満を抱いている
人間もいる”と話す。職場に対する満足感は70
点で，その理由として，“同世代も多いので，楽
しいときは楽しい”，“以前の店とは客層も違う
ので，やりがいがある”と述べる一方で，“飲食
店として基本的なことについて，意見が通用し
なければ辞めても構わない”とも述べている。
店の接客について，“店長自身は接客を重視
していない”と言う。自分が接客する上での心
がけについては，“声を出して，笑顔で，（客か
ら）呼ばれる前に動く，お客さんをよく見る，
お客さんの立場になって考える”と話す。
感情労働の頻度を尋ねると，我慢は“２日働
いて１回あったら多い方。そんなに我慢したこ
とはない”，気遣いと親しさは“基本的に毎日”
と述べる。また，感情労働と日々の出来事との
関連については，我慢は“（関係）ある。辛いこ
とがあったり，我慢することがあったりする
と，二重で辛い”，気遣いは“多少あるが，プラ
イベートを持ち込むのはいかがなものかと…”，
親しさは“（日々の出来事によって）変わる。あ
まりよくない。従業員にも気を遣わせて迷惑が
かかる”と述べる。
Ｃ　女性　20歳
チェーン店の焼肉屋で１年10ヵ月勤務して
いる。今の店舗でアルバイトしている理由は，
“始めたのは家から近いから”，“続けているの
は周りの人がいいから”と話す。アルバイト先
の状況について尋ねると，“客層はさまざま”，
“常連は結構多い”，“人が少ないので混むと忙
しい”と言う。職場の人間関係については，“う
まくいってる”と話す。職場に対する満足感は，
80点であった。“全体的にいい職場だと思うが，
会社の行事的なこと（全店の従業員を集めた朝
礼や店舗の深夜清掃など）があるのが…”と述
べる。
店全体の接客については，“ヒマであれば丁
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寧だが，忙しいとちょっと…”と話す。自分自
身が接客する上での心がけについて尋ねると，
“自分の中でʻ こういった接客 っʼていうのは特
にない”と述べる。“言われた通りというわけで
もないけど，マニュアルはそこまでちゃんとし
たものはないし，結構自由な感じ。マニュアル
通りじゃなくてもOK”と話す。
感情労働の頻度を尋ねると，我慢は“３日に
１回くらい”，気遣いは“自分のモチベーション
次第。できる限りはしている”，親しさは“こち
らに余裕があれば，毎日”と述べる。感情労働
と日々の出来事との関連については，すべての
項目について“（日々の出来事によって）ちょっ
とは変わる”と話す。“体調が悪いと，気遣い自
体ができないし，がんばって会話しようという
テンションにならない”と説明する。
Ｄ　女性　21歳
牛丼屋で約２年間勤務している。（今の店舗
でアルバイトを始めた理由として）“最初は，飲
食店は嫌だったが，家から近かったのと，時給
がよかった。オープニングスタッフで遣りやす
かったため”と話し，今の店舗で続けている理
由として，“自宅から近いから”，“２年続けて時
給が上がったから”と述べる。アルバイト先の
状況について尋ねると，“牛丼屋といっても，団
地の近くのショッピングセンター内にあるた
め，ファミリー向けに展開している店”である
ことから，“客層はさまざま”，“常連は多い”，
“忙しさは曜日に関係なくバラバラだけど，昼
間は忙しい”と話す。職場の人間関係について
は，“仲は良い方だと思う”と述べる。職場に対
する満足感は，80点で，“みんな仲が良くて楽
しい”と話しつつも，“上に立っている（バイト
の）人が変わって，シフトでもめている”と語
る。また，“忙しいと衝動的にʻもう辞めたいʼ
と思う”と話す。
店の接客について，“店長がいないので（基本
的に店舗に社員は配属されない），そういうと
ころは欠けている”，“接客について教えること
はない”と語る。自分の接客での心がけについ
ては，“笑顔を絶やさない”，“たまに理不尽なお
客さんもいるけど，ʻ 接客業だから とʼ割り切っ
てやっている”と述べる。
感情労働についてその頻度を尋ねると，我慢
は“４日１回くらい。ちょっとイラっとするく
らい”，気遣いは“自分なりに心がけてやってい
る。他の仕事をしていても，ʻ お客様第一 でʼ行
動したりするようにしている”，親しさは“（他
の従業員と比べて）多い，お客さんからしゃべ
りかけられる方”と述べる。感情労働と日々の
出来事との関連については，我慢は“（日々の出
来事によって）影響される”，気遣いは“（日々
の出来事によって）少しは（関連）ある”，親し
さは“（関連）する”と話し，“自分の気持ちに
左右されやすいタイプなので”と説明する。
Ｅ　女性　19歳
個人店の焼肉屋で１年半くらい勤務してい
る。今の店舗でアルバイトしている理由につい
ては，“（自宅から）近いから”，“（以前）知り合
いが働いていたので”と説明する。アルバイト
先の状況について尋ねると，“ちょっと（単価
が）高いので，客層は年配の方や家族が多い”，
“常連は多い”，“時期にもよるが，土日は忙し
い”，“人はギリギリ，ʻ 入ってʼと言われる”と
話す。と言う。職場の人間関係について，“うま
くいってる”と述べる。また，職場に対する満
足感は70点で，“同じ年の子がいない。仕事中
は（年齢差を）感じないが，バイト同士で遊び
に行ったときに感じる”と話す。
店の接客について，“重視している。（仕事に
慣れてきた）今でもたまに言われる”と言う。
また，自分自身が接客する上での心がけについ
て尋ねると，“お客さんに喜んでもらえるよう
に，なるべく明るくコミュニケーションをと
る”，“最近はバイトに余裕が出てきているので
やっている”と話す。
感情労働についてその頻度を尋ねると，我慢
は“週に１回くらい。すごい（我慢することは）
たまにある。だいたいはちょっと我慢”，気遣い
は“自分が気づいたときはなるべく，多い方”，
親しさは“結構やっている”，“でも，親しさも
必要だけど，ある程度ʻお客さんʼっていうの
はちゃんと持っている”と語る。
感情労働と日々の出来事との関連について
は，我慢は“（日々の出来事によって）変わる”，
気遣いは“多少，そこまでではない”，親しさは
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“少し，（日々の出来事によって）そんなに変わ
らない”と述べる。
次に，Table 2から５名の共通点や違いにつ
いて述べていく。
まず，個人属性をみると，さまざまな業態で
アルバイトしていた。また，全員が店舗での立
場が中堅以上であった。以前の飲食店でのアル
バイト経験については，Ｂが高校生のときに回
転寿司屋でアルバイトしていたが，他の４人に
は飲食店でのアルバイト経験がなかった。
アルバイト先の状況について，客層や常連の
有無について，Ａが“OLが多く，常連が少な
い”，Ｂが“男性が７～８割で，常連は1/3くら
い”と答えているのに対して，他の３人は“客
層はさまざまで，常連が多い”と述べていた。
また，忙しさや人手に関して，Ａのみが“それ
ほど忙しいと感じないし，人も足りている”と
答え，他の４人は曜日や天気にもよるが，“忙し
いし，人も足りない”と話していた。職場の人
間関係については，ほとんど全員が“うまくい
っている”と述べていたが，Ａは“バイト同士
はうまくいっている，社員とは表面的な付き合
い”，Ｂは“表面上は”と限定した答えであっ
た。店の接客態度に関しては，Ｅのみ“重視し
ている”と回答し，他の４人については店が接
客を重要視しているというような回答は得られ
なかった。
アルバイト先での個人の状況についてみる
と，仕事量について，ＡとＢが“多くはない”
と答え，ＣとＤは“多い”と回答していた。Ｅ
は店の混雑状況によって差があると述べてい
た。時給について，Ａが“もう少しあげてほし
い”と述べたのに対して，Ｂ・Ｃ・Ｅは“悪く
ない”、“そこそこ”と話していた。Ｄは忙しい
ときもあるが，“総体的にはこんなもの”と述べ
ていた。全体的な満足感については，Ａが60点
で最も低く，次いでＢとＥが70点，ＣとＤが80
点と回答していた。接客上の心がけに関して，
Ａは“客の行動をよく観察して，今何を望んで
いるのかを考えて行動する”と回答し，ＤとＥ
は“笑顔を絶やさない”，“なるべく明るくコミ
ュニケーションをとる”と答えていた。Ｂは
“声を出して，笑顔で、呼ばれる前に動く，客を
よく見る，客の立場になって考える”とＡ，Ｄ，
Ｅを総合した回答であった。それらに対して，
Ｃは“特にない”と答えていた。自分の仕事に
対するモチベーションについては，Ｃは“普通”
と答え，他の４人は“高い”と述べていた。
感情労働の不協和については，全員が“必要”
と回答し，その上でＣは“接客業だから仕方な
い”と述べていた。その頻度について，おおよ
そ“週１～２回”程度と述べ，多くてもＢの“２
日に１回あれば多い方”であった。日々の出来
事との関連は，Ａのみが“あまり関係ない”と
回答し，他の４人は“関連する”と答えていた。
不協和に影響する要因を挙げてもらったところ，
Ａが“我慢の内容”，Ｃが“客”と述べていた。
敏感さについて，全員が“必要”であると回
答していた。頻度については，Ａが“忙しいと
き以外は”，Ｃが“自分のモチベーション次第”
など状況次第であることを前提としていたが，
全員だいたい“毎日行っている”と回答してい
た。日々の出来事との関連は，参加者の多くが
“多少は関連する”と述べていた。敏感さに影響
する要因について挙げてもらうと，Ｅは“疲れ
ている時”と述べ，他の４人は“客”と回答し
ていた。
ポジティブ表出については，Ａ以外の４人は
“必要”であると回答し，Ａは“（話しかけられ
たくない客もいることから）客それぞれだと思
うが”と述べた上で，“従業員を呼びやすい環境
は大切”と答えていた。頻度について，Ａ以外
は，基本的には“毎日行っている”と回答して
いた。日々の出来事との関連は，ＡとＥが“あ
まり変わらない”と回答し，他の３人は“関連
する”と述べていた。ポジティブ表出に影響す
る要因を挙げてもらったところ，ＢとＣが“客”
と述べていた。
また，不協和，敏感さ，ポジティブ表出のう
ち，最も重要なものについて，全員が“敏感さ”
と回答していた。最も大変なものについては，
Ｅが“不協和”と答え，他の４人は“敏感さ”
と述べていた。
考察
本研究は，研究１の結果が妥当であるかを確
認するために，飲食店でアルバイトをする学生
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 Table 2.　面接調査 の内容のまとめ
A B C D E
個人属性
性別・年齢 21歳，女性 20歳，女性 20歳，女性 21歳，女性 19歳，女性
業態 パスタ屋（チェーン店） 居酒屋（チェーン店） 焼肉屋（チェーン店） 牛丼屋（チェーン店） 焼肉屋（個人店）
勤務年数 4年目
３ヵ月（今の店舗），その前１年７ヵ月くら
い姉妹店にいた
１年10ヵ月 もうすぐ２年 １年半
アルバイト先での立場 ベテラン 中堅 中堅 中堅 中堅よりちょっと上
他の飲食店での経験 なし 高校生のときに回転寿司屋 なし なし なし
アルバイト先
客層 OLが多い 男性が７～８割 さまざま
（牛丼屋でもファミリー向けに展開してい
るので）さまざま
（ちょっと単価が高いので）年配の方，家族
連れ
常連の有無 少ない 1/3くらい，あとは宴会 結構多い 多い 多い
忙しさ それほど忙しいと感じていない 19～ 20時が忙しい，曜日や天気にもよる
土日が忙しい，従業員が少ないのでちょっ
と混むと忙しい
（あまり曜日に関係なく）バラバラだが，昼
間は忙しい
時期にもよるが，土日は忙しい
人手 足りている 足りない 足りない
人はいるが，みんな学校などでシフトに穴
があることも
ギリギリ
人間関係
バイト同士はうまくいってる，社員とは表
面的な付き合い
表面上はうまくいってる うまくいっている 仲はいい方だと思う うまくいっている
店の接客態度 元気がない，人それぞれの丁寧さ 店長自身は接客を重視していない
客から見れば結構融通がきくと思う，ヒマ
であれば丁寧だが，忙しいとちょっと…
店長がいないので，接客について何も考え
てない
重視している，今でも社員から言われるこ
とも
アルバイト先での個人の状況仕事量 それほど多いとは感じていない 多くはない 多い 多い
混んでる時は多いが，空いてる時や人がい
れば少ない
時給 もう少し上げてほしい 悪くない 特に少ないとは思わない
空いている時は“こんなにもらえるんだ”
と思うが，混んでいる時は“あれだけしか
もらえないんだろう”と思う，総体的にみ
るとこんなもの
そこそこ（平日と土日で時給が違うし，深
夜でも変わる）
全体的な満足感 60点 70点 80点 80点 70点
接客上の心がけ
客の行動をよく観察して，今何を望んでい
るのかを考えて行動する
声を出して，笑顔で，呼ばれる前に動く，客
をよく見る，客の立場になって考える
特にない
笑顔を絶やさない，たまに理不尽な客もい
るが“接客業だから”と割り切ってやって
いる
客に喜んでもらえるように，なるべく明る
くコミュニケーションをとる
モチベーション 同期と同じくらい，後輩よりは高い 今いるメンバーの中では高い 普通 自分的には高いと思う 周りも高いけど，高いと思う
不協和（我慢）必要か 必要 必要 接客業だから仕方ない 必要 必要
頻度 週１～２ ２日働いて1回あれば多い方 ３日に１回くらい ４日に１回くらい 週に１回くらい
その日の出来事との関連
我慢は瞬間的に終わってしまうので
あまり関係ない
ある ちょっとは変わる（関連する） 影響される（関連する） 変わる（関連する）
他の要因 我慢の内容 ― 客 特にない 特にない
敏感さ（気遣い）
必要か 必要 必要，当たり前 必要 必要 必要
頻度 忙しいとき以外は出している 少なくはない（基本的に毎日） 自分のモチベーション次第 自分なりに心がけてやっている 自分が気づいた時はなるべく，多い
その日の出来事との関連
忙しさ，バイト同士の意思疎通，社員の言
動
多少は（関係）あるが，プライベートを持
ち込むのはよくない
少しは影響する（関連する） 少しは（関係）ある 多少，そこまでではない
他の要因 客の態度 客 客 客 疲れている時
ポジティブ表出
（親しさ）
必要か
客それぞれだとは思うが，従業員を呼びや
すい環境は大切
必要 必要 必要 必要
頻度 それほど出していない 基本的に毎日
忙しくなるとできないが，客の相手をでき
る時間があればしている
多い，客からしゃべりかけられる方
結構やっている（客と従業員の関係なので
ある程度“お客さん”っていうのはちゃん
と持っている）
その日の出来事との関連 あまり変わらない（関係ない） 変わる（関連する） ちょっとは変わる（関連する） （関係）する 少し，そんなに変わらない
他の要因 ― 客 客 特にない ―
感情
    
労働 どれが重要か 気遣い 気遣い 気遣い 気遣い 気遣い
どれが大変か 気遣い 気遣い 気遣い 気遣い 我慢
感情
 
労働尺度不協和（25点中） 21点 21点 16点 25点 17点
敏感さ（25点中） 21点 25点 16点 18点 22点
ポジティブ表出（25点中） 10点 25点 12点 14点 17点
接客観尺度自店の接客観（10点中） 7点 7点 9点 4点 8点
飲食店従業員としての一般的な
接客観（15点中）
12点 14点 15点 15点 13点
自分自身の接客観（15点中） 9点 15点 11点 14点 14点
―：特に明確な回答なし
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 Table 2.　面接調査 の内容のまとめ
A B C D E
個人属性
性別・年齢 21歳，女性 20歳，女性 20歳，女性 21歳，女性 19歳，女性
業態 パスタ屋（チェーン店） 居酒屋（チェーン店） 焼肉屋（チェーン店） 牛丼屋（チェーン店） 焼肉屋（個人店）
勤務年数 4年目
３ヵ月（今の店舗），その前１年７ヵ月くら
い姉妹店にいた
１年10ヵ月 もうすぐ２年 １年半
アルバイト先での立場 ベテラン 中堅 中堅 中堅 中堅よりちょっと上
他の飲食店での経験 なし 高校生のときに回転寿司屋 なし なし なし
アルバイト先
客層 OLが多い 男性が７～８割 さまざま
（牛丼屋でもファミリー向けに展開してい
るので）さまざま
（ちょっと単価が高いので）年配の方，家族
連れ
常連の有無 少ない 1/3くらい，あとは宴会 結構多い 多い 多い
忙しさ それほど忙しいと感じていない 19～ 20時が忙しい，曜日や天気にもよる
土日が忙しい，従業員が少ないのでちょっ
と混むと忙しい
（あまり曜日に関係なく）バラバラだが，昼
間は忙しい
時期にもよるが，土日は忙しい
人手 足りている 足りない 足りない
人はいるが，みんな学校などでシフトに穴
があることも
ギリギリ
人間関係
バイト同士はうまくいってる，社員とは表
面的な付き合い
表面上はうまくいってる うまくいっている 仲はいい方だと思う うまくいっている
店の接客態度 元気がない，人それぞれの丁寧さ 店長自身は接客を重視していない
客から見れば結構融通がきくと思う，ヒマ
であれば丁寧だが，忙しいとちょっと…
店長がいないので，接客について何も考え
てない
重視している，今でも社員から言われるこ
とも
アルバイト先での個人の状況仕事量 それほど多いとは感じていない 多くはない 多い 多い
混んでる時は多いが，空いてる時や人がい
れば少ない
時給 もう少し上げてほしい 悪くない 特に少ないとは思わない
空いている時は“こんなにもらえるんだ”
と思うが，混んでいる時は“あれだけしか
もらえないんだろう”と思う，総体的にみ
るとこんなもの
そこそこ（平日と土日で時給が違うし，深
夜でも変わる）
全体的な満足感 60点 70点 80点 80点 70点
接客上の心がけ
客の行動をよく観察して，今何を望んでい
るのかを考えて行動する
声を出して，笑顔で，呼ばれる前に動く，客
をよく見る，客の立場になって考える
特にない
笑顔を絶やさない，たまに理不尽な客もい
るが“接客業だから”と割り切ってやって
いる
客に喜んでもらえるように，なるべく明る
くコミュニケーションをとる
モチベーション 同期と同じくらい，後輩よりは高い 今いるメンバーの中では高い 普通 自分的には高いと思う 周りも高いけど，高いと思う
不協和（我慢）必要か 必要 必要 接客業だから仕方ない 必要 必要
頻度 週１～２ ２日働いて1回あれば多い方 ３日に１回くらい ４日に１回くらい 週に１回くらい
その日の出来事との関連
我慢は瞬間的に終わってしまうので
あまり関係ない
ある ちょっとは変わる（関連する） 影響される（関連する） 変わる（関連する）
他の要因 我慢の内容 ― 客 特にない 特にない
敏感さ（気遣い）
必要か 必要 必要，当たり前 必要 必要 必要
頻度 忙しいとき以外は出している 少なくはない（基本的に毎日） 自分のモチベーション次第 自分なりに心がけてやっている 自分が気づいた時はなるべく，多い
その日の出来事との関連
忙しさ，バイト同士の意思疎通，社員の言
動
多少は（関係）あるが，プライベートを持
ち込むのはよくない
少しは影響する（関連する） 少しは（関係）ある 多少，そこまでではない
他の要因 客の態度 客 客 客 疲れている時
ポジティブ表出
（親しさ）
必要か
客それぞれだとは思うが，従業員を呼びや
すい環境は大切
必要 必要 必要 必要
頻度 それほど出していない 基本的に毎日
忙しくなるとできないが，客の相手をでき
る時間があればしている
多い，客からしゃべりかけられる方
結構やっている（客と従業員の関係なので
ある程度“お客さん”っていうのはちゃん
と持っている）
その日の出来事との関連 あまり変わらない（関係ない） 変わる（関連する） ちょっとは変わる（関連する） （関係）する 少し，そんなに変わらない
他の要因 ― 客 客 特にない ―
感情
    
労働 どれが重要か 気遣い 気遣い 気遣い 気遣い 気遣い
どれが大変か 気遣い 気遣い 気遣い 気遣い 我慢
感情
 
労働尺度不協和（25点中） 21点 21点 16点 25点 17点
敏感さ（25点中） 21点 25点 16点 18点 22点
ポジティブ表出（25点中） 10点 25点 12点 14点 17点
接客観尺度自店の接客観（10点中） 7点 7点 9点 4点 8点
飲食店従業員としての一般的な
接客観（15点中）
12点 14点 15点 15点 13点
自分自身の接客観（15点中） 9点 15点 11点 14点 14点
―：特に明確な回答なし
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を対象に面接調査を行った。その結果，研究１
から得られた結果が概ね妥当であることが示さ
れた。
面接調査においても，ほとんどの参加者が，
週に１～２回くらい客に対して我慢をすること
があり，気遣いや親しさは店の状況などにもよ
るが，基本的には毎日行っていると回答してい
る。つまり，不協和（我慢）は“たまに起こる
こと”であり，敏感さ（気遣い）やポジティブ
表出（親しさ）は“（できないときもあるが）だ
いたい毎日行っていること”であると考えられ
る。このことから，面接調査においても不協和
と，敏感さ・ポジティブ表出では変動に違いが
あることが明らかにされた。
しかし，Ａは“親しさ”について，“それほど
出していない”と述べていた。その理由として，
“楽しげに会話する自信がない”，“客によって
は話しかけられたくない人もいる”などの自分
の性格や接客観を挙げていた。また，Ａは感情
労働尺度の“ポジティブ表出”得点が最も低か
った。Ａのように，感情労働の変動にパーソナ
リティや接客観に関連することが考えられるこ
とから，今後検討していく必要があると思われ
る。
また，面接調査でも多くの参加者が，体調や
気分，店の忙しさなどの日々の出来事が，客に
我慢したり，気を配ったり，笑顔を示したりす
る感情労働と関連すると述べていた。下位因子
ごとに述べると，不協和との関連について，Ａ
以外の４人が“関係する”と述べていた。敏感
さとの関連については，“少しは関連する”とい
う回答が多かった。ポジティブ表出との関連に
ついては，Ａの“あまり関係ない”からＢとＤ
の“関連する”までさまざまな回答が得られた。
本研究の結果からみると，不協和は日々の出来
事と強く関連し，敏感さはその関連が弱い可能
性があると思われる。
Ａは不協和（我慢）やポジティブ表出（親し
さ）について“あまり関係ない”と回答してい
た。Ａの場合，アルバイトの全体的な満足感や
接客観尺度の“自分自身の接客観”が最も得点
が低かった。そのため，もともとアルバイトに
対して満足や，接客の楽しさや遣り甲斐を感じ
ておらず，単に“バイトだから”と行っている
可能性がある。
さらに，Ｂは日々の出来事が感情労働に影響
することについて，“プライベートを持ち込む
のはよくない”と話し，“テンションが下がって
いたら，無理矢理上げるしかない”と述べてい
る。また，Ｂの“自分自身の接客観”は５人中
最も得点が高かった。
これらのことから，日々の出来事と感情労働
の関連には，職場に対する満足感や接客に対す
る考え方などのさまざまな要因が絡み合って影
響していると考えられる。これらの要因と感情
労働の関連を総合的に検討していくことが今後
必要である。
感情労働に関連する要因について，参加者の
ほとんどが“客”を挙げていた。感情労働は従
業員と客との相互作用から生じるものであり，
そのときの客の態度によって感情労働に違いが
あることは当然のことであろう。今後の課題と
して，客側の要因を含めた検討が必要であると
考える。
“我慢・気遣い・親しさのうち，接客する上で
どれが重要か”という問いに対して，すべての
参加者が“気遣い”と回答していた。また，事
前に回答してもらった感情労働尺度の“敏感
さ”は全体的に得点が高かった。このことは，
Hochschild（1983）が主に不協和について取り
上げていた視点とは異なる。Ｂは“気遣いをす
ることによって，お客さんに気に入られて，親
しくなって，結局我慢するようなことも起きな
くなる”と話している。また，Ｃも“気遣いで
お礼を言われることがあるので，そうすると
‘やってよかったʼと思うので，次もそうしよう
と思う”と述べている。また，接客上の心がけ
について，Ａが“客が今何を望んでいるのか考
えて行動する”，Ｂが“客の立場になって考え
る”と気遣いに相当することを挙げている。
これまでの感情労働研究は“不協和（我慢）”
が中心であり，“敏感さ（気遣い）”について取
り上げることは少なかった。しかし，労働者が
“敏感さ”を重要視し，またポジティブな効果を
もたらす可能性があることから，今後は“敏感
さ”について検討していく必要があると考え
る。
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総合考察
本研究では感情労働研究の一環として，飲食
店アルバイトを対象に，いくつかの研究を重ね
てきた。
研究１では，感情労働の下位因子によって変
動に差があると仮説を立て検討した。その結
果，予想通り，感情労働の下位因子の変動に有
意差がみられ，不協和と敏感さ，不協和とポジ
ティブ表出に差があることが明らかにされた。
また，日々の出来事が感情労働に関連すると
仮説を立て検討を行った。その結果，概ねの予
測通り，感情労働は日々の出来事と関連を示し
た。特に，上司との関係は感情労働のすべての
因子と関連していた。また，因子別にみると，
不協和は店の忙しさや大変さ，敏感さとポジテ
ィブ表出は勤務中の良い出来事とより強い相関
がみられた。
研究２では，研究１の結果が妥当であるか否
かを確認するために，面接調査を行った。その
結果，ほとんどの参加者が，週に１～２回くら
い客に対して我慢をすることがあり，気遣いや
親しさは状況次第ではあるが基本的には毎日行
っていると回答していた。このことから，研究
1を支持するような回答が概ね得られたといえ
る。また，主に“不協和”について取り上げて
いたHochschild（1983）とは異なり，“気遣い”
が客との関わりの中で最も重要であることが明
らかにされた。
感情労働の因子構造についてはさまざまな研
究がなされているが，一貫した見解が得られて
いない（Morris & Feldman; 1996, Zapf, Vogt, 
Seifert, Mertini, & Isic; 1999, Brotheridge & 
Lee; 2002, Glomb & Tews; 2004, 荻 野 他；
2004）。また，変動の視点から感情労働の構成
概念について検討した研究はこれまでなかっ
た。これらのことから，本研究は今まで研究さ
れることが少なかった領域に新たな知見を与え
たと思われる。しかし，まだまだ不十分な点も
あり課題も多く残されている。
研究１の問題点を述べると，まず調査参加者
48名に対して10日間データがあることから
480人分のデータとみなして分析を行ったこと
が挙げられる。このことは，厳密には精確な分
析方法とはいえない。しかし，参加者の日々の
出来事や感情労働を平均化してしまうと，日々
の出来事と感情労働との関連をより明確に示す
ことができないと考え，あえて分析を行った。
また，今回の結果は単純な相関分析のみで，
日々の出来事と感情労働の因果関係を明らかに
したものではなかった。今後は，より詳細な分
析方法を用いて両者の関連を検討する必要があ
ると考える。
また，今回は10日間回答する参加者の負担
を軽減するために，感情労働を測定する際に須
賀・庄司（2007）の31項目は用いず，各下位
因子１項目による測定を行ったことが挙げられ
る。日々の出来事についても各項目１項目によ
る測定を行った。そのため，項目の信頼性や妥
当性に疑問が残る。さらに体調や気分といった
項目と比較すると，職場の人間関係のような項
目はあまり変化がない可能性がある。今後は項
目の検討を含めた，より精確な研究方法の確立
が必要である。
さらに，調査期間が学生アルバイトにとって
夏休み期間中の調査であった。そのため，ほぼ
毎日アルバイトをして，短い期間で調査が終了
する参加者もいれば，帰省やクラブ活動などの
ためにあまりアルバイトに出られず，長い期間
をかけて10日間の調査を行う参加者など，個
人によって回答期間にばらつきもみられた。授
業期間中の方が，比較的安定した生活リズムで
あることが考えられるため，極端にアルバイト
日数が増えたり，減ったりする可能性が少な
く，参加者の回答期間のばらつきも少ないかも
しれない。授業期間中にも同一調査を行い，本
研究の結果と比較する必要があるだろう。
研究１では，調査参加者に対して，複数回測
定するために携帯電話のweb機能を用いて調
査を行った。阿部（2008）は，同一対象者に複
数回測定するのに従来用いられてきた日誌法と
比較して，web調査は実施者がその日の測定を
その日のうちに確認できることから数日分をま
とめて回答することを防ぐことができる，対象
者は携帯電話を所持していればどこでも回答可
能となり，負担が軽減されるなどの利点を指摘
している。阿部（2008）の指摘するように，携
帯電話のweb機能を用いたからこそ，アルバイ
ト終了後にその日の感情労働をその日のうちに
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確実に測定することが可能であったと思われ
る。
web調査の信頼性については，北折・太田
（2008）が質問紙調査との回答比較を行ってい
る。その結果，web調査と質問紙調査の回答に
はあまり差がみられず，web調査は心理学研究
に有効であると述べている。また，北折・太田
（2008）は，web調査はさまざまな年齢・性別
の回答者を確保する上で非常に有効であると指
摘している。本研究でも学外の参加者が全体の
1/3を占めていた。彼らが調査者との面識がな
くても10日間回答し続けることができたのは，
携帯電話で回答が可能という容易さにあると思
われる。
以上のような利便性や信頼性，広範囲の調査
対象者の確保の面から，web調査は今後ますま
す活用される測定手法であると思われる。
研究２の限界について挙げると，まず面接調
査の参加者が女性のみであったことである。客
に笑顔を示したり，明るく振舞うといった行動
には性差がある可能性がある。そのため，今回
の調査参加者のみで結果を一般化することはで
きないだろう。今後は，男性を対象に調査を行
うことが課題である。
また，すべての参加者が，感情労働の下位因
子について必要かどうかという質問に対して，
“必要”と回答していた。このことは，接客観尺
度の“飲食店従業員としての一般的な接客観”
の平均点の高さからも示唆される。そのため，
同じような接客観を持つサンプルに偏ってしま
った可能性もある。
参加者のアルバイト先での立場が中堅やベテ
ランであった。アルバイトを続けていくうち
に，接客のスキルを学習したり，個人の接客観
や接客スタイルが生じることが考えられること
から，アルバイトに入って間もない新人を対象
に調査することも今後の課題であると考える。
さらに，研究者の面接技法や分析方法の技術
が十分ではないことから，分析結果の信頼性・
妥当性には限界があることも本研究の問題点と
して挙げられる。
今後の課題を述べると，感情労働に影響を与
え る 要 因 に つ い て は 労 働 条 件 や 職 場 環 境
（Morris & Feldman; 1996，Brotheridge & Lee; 
2002, Heuven & Bakker; 2003），パーソナリテ
ィや態度（須賀・庄司；2007，須賀；2008）の
検討が行われてきた。しかし，それらの検討が
十分であるとはいえない。特に，須賀・庄司
（2007b）や須賀（2008）以外でパーソナリテ
ィや態度との関連を検討した研究はほとんどな
い。今後どのようなパーソナリティや態度が，
感情労働と関連するのかをさらに検討する必要
があると考える。
研究１でも述べたように，小村（2004）は，
感情労働が自己承認や職務上の喜びを獲得させ
ると述べている。客からの感謝や評価が労働者
の精神的健康に寄与している可能性がある。し
かし，このような感謝・承認を含めて感情労働
が精神的健康におよぼす影響を検討した研究は
まだない。
また，研究２で指摘したように，客側の要因
についても検討する必要があると思われる。感
情労働は従業員と客との相互作用から生じるも
のであるが，感情労働が与える心理的影響につ
いて，これまで従業員側の要因のみが多く研究
されてきた。しかし，客の性別や年齢，一見の
客か常連の客か，またはどんな印象かによって
行われる感情労働に違いがあることも考えられ
る。
本研究では，飲食店アルバイトを対象に検討
を行った。一般的に社会的責任があると考えら
れる正社員と，責任がない（軽い）とされるア
ルバイトでは対象者の性質が異なるかもしれな
い。今後の課題として正社員を対象にした再検
討が挙げられるだろう。
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The fluctuation of emotional labor and the relationship between
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【Abstract】
　In this study, some researches were examined for restaurant part-timers as part of 
emotional labor study. The participants completed the rating of emotional labor after the 
work for 10 days by web survey which employed with mobile telephone in study 1. The result 
was shown the emotional labor had the difference of fluctuation by the subfactors. In addition, 
study 1 considered the relationships between emotional labor and daily events. The rating of 
daily events were also completed. As a result, the relation was almost indicated. In study 2, 
interviews for working students in restaurant supported approximately the results of study 1. 
Finally, some research problems for investigating emotional labor in the future were 
discussed.
keywords :  emotional labor, fluctuation, daily events, web survey, interview
